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ABSTRAKSI 
 
Pada era globalisasi saat ini segala sesuatu berjalan dan berkembang dengan pesat. 
Dewasa ini kebutuhan telekomunikasi menjadi kebutuhan yang sangat penting di negara-
negara maju maupun negara berkembang seperti Indonesia. Pada saat ini 
pertelekomunikasian di Indonesia dimarakkan oleh hadirnya telepon genggam atau seluler 
digital GSM (Global System for Mobile communications). Dilihat dari perkembangan 
telekomunikasi di Indonesia melalui situs i-mobile, kini Indonesia memiliki tak kurang dari 
11 operator selular, antara lain Indosat, Telkomsel, XL, Axis, Three, Flexy, Smart dan 
lainnya. Persaingan antara operatorpun cukup ketat, karena semua operator berusaha dalam 
meraih pasar dan memperoleh keuntungan dari para pelanggannya. Perumusan masalah dari 
penelitian ini adalah Apakah Pelayanan, Lokasi dan Fasilitas secara simultan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Gallery Indosat Mojokerto. 
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel pelayanan, lokasi, 
fasilitas. Sample dari yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 100 orang pengguna atau 
konsumen layanan Gallery Indosat Mojokerto. Jenis data yang digunakan untuk penelitian ini 
adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner pada 100 orang pengguna atau konsumen 
layanan Gallery Indosat Mojokerto. Tehnik analisis yang digunakan adalah tehnik analisis 
regresi linier berganda. 
Hasil analisis dari penelitian ini adalah variabel pelayanan, lokasi dan fasilitas secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Gallery Indosat. Variabel 
pelayanan, lokasi dan fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Variabel fasilitas mempunyai pengaruh yang dominan dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. 
 
 
 
Keyword : Pelayanan (X1), Lokasi (X2), Fasilitas (X3) dan Kepuasan Konsumen (Y) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Pemasaran merupakan salah satu sarana bagi perusahaan untuk mencapai 
tujuan yang telah ditetapkan perusahaan. Agar tujuan tersebut tercapai maka 
setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang atau 
jasa yang diinginkan konsumen dengan memberikan pelayanan yang 
menyenangkan dan fasilitas – fasilitas yang menunjang.  
Memberikan pelayanan yang unggul merupakan sebuah strategi yang 
sangat penting karena dapat menghasilkan lebih banyak pelanggan baru.. 
Pelayanan merupakan komponen nilai yang pokok yang menggerakan setiap 
perusahaan untuk sukses.  
Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan yang 
kompetitif harus dapat memberikan produk berupa barang atau jasa yang 
berkualitas dengan harga murah, dan pelayanan yang baik kepada pelanggan dari 
para pesaing. Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pada industri jasa, kualitas 
pelayanan penting dikelola perusahaan dengan baik. 
Kualitas pelayanan sangat penting pada industri jasa, kualitas pelayananan 
terbaik merupakan suatu profit strategi untuk meningkatkan lebih banyak 
pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang ada, menghindari kaburnya 
pelanggan, dan menciptakan keunggulan khusus yang tidak hanya bersaing dari 
segi harga. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasa sesuai dengan yang 
diharapkan oleh pelanggan, maka kualitas pelayanan dapat dipersepsikan baik dan 
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memuaskan. Citra kualitas yang baik tidak berdasarkan atas persepsi penyedia 
layanan, melainkan berdasarkan atas persepsi pelanggan. Kualitas pelayanan 
dapat digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang 
dihasilkan dan perbandingan antara ekspeksitas (harapan) dengan kinerja. Dengan 
semakin meningkatnya tingkat gaya hidup masyarakat, maka kebutuhan 
masyarakat terhadap barang atau jasa juga semakin meningkat. Salah satu jasa 
dari teknologi informasi yang banyak dimanfaatkan dan digunakan masyarakat 
adalah dengan menggunakan sarana internet melalui perusahaan kecil jasa layanan 
informasi. Dengan mengakses pada salah satu internet seseorang akan dengan 
mudah memperoleh informasi yang diinginkan. 
Warnet yang merupakan salah satu perusahaan kecil yang bergerak dalam 
bidang layanan jasa informasi internet merupakan salah satu komponen bagi 
perkembangan sektor informasi. Sektor informasi ini mempunyai perkembangan 
yang cukup pesat sekali, yang dapat dilihat semakin maraknya jumlah yang 
beraneka ragam. Berarti usaha ini sangatlah menjajikan. 
Penggusaha di bidang warnet juga tidak dapat menghindari persaingan 
dalam menjaga minat konsumen untuk tetap menggunakan jasanya. Menghadapi 
situasi tersebut, maka seorang pengusaha warnet harus dapat mengelola kegiatan 
pemasaran dengan lebih baik secara terus – menerus dan berusaha meningkatkan 
keuntungan yang optimal. Untuk dapat mencapai hal tersebut bukan hal yang 
mudah bagi suatu perusahaan, sebab dibutuhkan perhatian khusus dan juga 
pengetahuan untuk menggetahui faktor – faktor yang mendukung dan 
berpengaruh dalam kegiatan pemasaran.  
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 3
Sebagai perusahaan jasa, untuk dapat menciptakan nilai lebih pada 
konsumen maka perlu diperhatikan faktor – faktor kualitas layanan jasa yang 
diberikan kepada konsumen seperti kualitas layanan yang berkaitan pada segala 
sesuatu yang tampak nyata (peralatan dan teknologi, kebersihan dan kenyamanan 
ruangan, sarana parkir yang memadai, perlengkapan yang yang digunakan mudah 
di operasikan), kualitas layanan yang berkaitan dengan kemampuan karyawan 
dalam memberikan layanan segera dan memuaskan konsumen (kecepatan dalam 
pelayanan, kecepatan dalam mengakses aplikasi komputer), kualitas layanan yang 
berkaiatan dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin (kesediaan karyawan 
dalam membantu konsumen, ketangapan karyawan), layanan yang berkaitan 
dengan pengetahuan dan kesopan santuan karyawan serta kemampuan mereka 
untuk menumbuhkan rasa kepercayaan dan keyakinan (perasaan aman, 
pengetahuan produk, tingkat kejujuran, sikap dalam melayani konsumen), kualitas 
layanan yang berkaitan dengan kepedulian, komunikasi yang baik dan memahami 
kebutuhan kepada para konsumen (pelayanan yang adil, hubungan antar 
konsumen dengan karyawan, memberikan keburuhan konsumen). Pada saat ini, 
konsumen dalam mengambil keputusan untuk mengkonsumsi jasa mempunyai 
banyak pertimbangan – pertimbangan seperti fasilitas dan pelayanan yang ada 
pada warnet tersebut. Hal ini penting sekali untuk dilakukan mengingat bahwa 
konsumen akan melakukan pembelian ulang apabila kinerja dari jasa tersebut 
mampu memberikan sesuai dengan harapan mereka. Apabila kinerja yang 
dihasilkan tidak sesuai dengan harapan, maka konsumen akan merasa tidak puas 
sehingga mereka tidak akan melakukan pembelian secara berulang atau akan 
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merekomendasikan kepada calon konsumen lain hal – hal yang buruk terhadap 
warnet tersebut sehingga dampaknya akan sangat merugikan warnet tersebut. 
Warnet (Warung internet) Planet Cyber GKB Gresik adalah salah satu 
penyedia layanan internet yang terhitung baru, tapi cukup diperhitungkan. Berdiri 
sejak tahun 2007, sampai saat ini telah memiliki 3 (tiga) cabang di kota Gresik. 
Dengan mengutamakan kepuasaan konsumen, Planet Cyber GKB Gresik 
memiliki fasilitas berupa 110 komputer yang semuanya baru, ruangan 
berpendingin dan berbagai fasilitas pendukung bagi konsumen, telah menjadi 
keunggulan bersaing tersendiri bagi Planet Cyber GKB Gresik dibanding warnet 
lainnya. Warnet ini juga menawakan harga yang menarik bagi konsumen, yaitu 
memberikan potongan harga pada penggunaan internet pada waktu malam hari. 
Berikut adalah jumlah durasi pemakaian oleh konsumen di warnet Planet Cyber 
GKB Gresik: 
Tabel 1.1 
Jumlah Durasi Pemakaian Warnet Planet Cyber GKB Gresik 
Bulan 2012 2013 
Durasi (jam) Pemasukan 
(Rp) 
Durasi (jam) Pemasukan 
(Rp) 
Januari 61.572 184.716.000 54.760 164.280.000 
Februari 62.616 187.848.000 54.378 163.134.000 
Maret 64.165 192.495.000 53.820 161.460.000 
April 59.436 178.308.000 52.875 158.625.000 
Mei 56.220 168.660.000 51.967 155.901.000 
Juni 52.896 158.688.000 51.512 154.536.000 
Juli 52.512 157.536.000 51.365 154.095.000 
Agustus 54.684 164.052.000 50.680 152.040.000 
September 55.504 166.512.000 50.369 151.107.000 
Oktober 54.180 162,540.000 49.709 149.127.000 
November 53.905 161.715.000 49.583 148.749.000 
Desember 53.580 160.740.000 49.367 148.138.000 
Sumber : Warnet Planet Cyber GKB Gresik, Desember 2013 
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Dari tabel diatas terlihat jumlah durasi pemakaian oleh konsumen tahun 
2013 terus mengalami penurunan dibanding durasi pemakaian oleh konsumen 
tahun 2009. Hal ini menunjukkan bahwa warnet Planet Cyber GKB Gresik 
mengalami permasalahan dalam durasi pemakaian oleh konsumen yang semakin 
menurun. Yang disebabkan karena semakin mudahnya fasilitas wifi internet di 
sekitar dan biaya koneksi yang terjangkau internet baik speedy first media 
maupun operator CDMA dan GSM. 
Berdasarkan latar belakang dan data-data tersebut, maka penelitian ini 
berusaha mengetahui dan menganalisis faktor- faktor yang mempengaruhi  
keputusan menggunakan di Warnet Planet Cyber GKB Gresik. Oleh karena itu, 
diambil judul penelitian ”Pengaruh Lokasi, Promosi, Fasilitas dan Kualitas 
Layanan terhadap Keputusan Menggunakan Warnet Planet Cyber Gresik” 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Dengan kondisi ini dan berdasarkan masalah yang terjadi pada warnet 
Planet Cyber GKB Gresik, maka dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai 
berikut : 
1. Apakah ada pengaruh lokasi, promosi, fasilitas dan kualitas layanan secara 
simultan terhadap keputusan menggunakan pada Warnet Planet Cyber GKB di 
Gresik? 
2. Apakah ada pengaruh lokasi, promosi, fasilitas dan kualitas layanan secara 
parsial terhadap keputusan menggunakan pada Warnet Planet Cyber GKB  di 
Gresik? 
1.3 Tujuan Penelitian 
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Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai berikut : 
1. Untuk menganalisis pengaruh lokasi, promosi, fasilitas dan kualitas 
layanan secara simultan terhadap keputusan menggunakan  pada warnet 
Planet Cyber GKB di Gresik. 
2. Apakah ada pengaruh lokasi, promosi, fasilitas dan kualitas layanan secara 
parsial terhadap keputusan menggunakan pada Warnet Planet Cyber GKB 
Gresik? 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat :  
1. Sebagai masukan bagi pihak warnet cyber planet dalam menggembangan 
usahanya.khususnya dalam rangka menjaga agar konsumen bersedia untuk 
menggunakan jasa warnet 
2. Sebagai referensi bagi peneliti lain yang mengambil topik sejenis khususnya 
berkaitan dengan pengambilan keputusan konsumen 
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